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Banyaknya transportasi online berdampak semakin ketatnya persaingan, sehingga 
konsumen semakin selektif dalam memilih transportasi sesuai yang diinginkan. 
Mengantisipasi hal tersebut perusahaan transportasi online seharusnya mampu 
menciptakan pelayanan terbaik serta harga yang terjangkau demi terciptanya loyalitas 
pelanggan yang semakin percaya melakukan pembelian berulang dan mengutamakan 
kepuasan terhadap pelayanan yang terbaik yang telah diberikan. Tujuan penelitian ini 
adalah untuk menguji kepuasan pelanggan sebagai mediasi hubungan antara 
kepercayaan pelanggan dengan loyalitas pelanggan. Penelitian ini merupakan 
penelitian kuantitatif dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling. Subjek 
pada penelitian ini adalah pengguna transportasi online di Kota Malang yang 
berjumlah 195 orang. Instrumen yang digunakan yakni Customer Loyalty Scale (CLS), 
Customer Satisfaction Scale (CSS), dan Customer Trust Scale (CTS). Analisis data 
dilakukan dengan menggunakan teknik analisis mediasi Process Macro Analysis 
(Preacher & Hayes, 2008). Hasil penelitian menunjukkan ada hubungan positif 
kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 
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ABSTRACT 
The number of online transportation has resulted in increasingly fierce competition, so 
that consumers are more selective in choosing the transportation they want. 
Anticipating this, online transportation companies should be able to create the best 
service and affordable prices in order to create customer loyalty who increasingly 
believes in making repeat purchases and prioritizing satisfaction with the best service 
that has been provided. The purpose of this study was to examine customer satisfaction 
as a mediation of the relationship between customer trust and customer loyalty. This 
research is a quantitative research with purposive sampling technique. The subjects in 
this study were online transportation users in the city of Malang, amounting to 195 
people. The instruments used are Customer Loyalty Scale (CLS), Customer 
Satisfaction Scale (CSS), and Customer Trust Scale (CTS). Data analysis was carried 
out using the Process Macro Analysis mediation analysis technique (Preacher & 
Hayes, 2008). The results showed that there was a positive relationship between trust 
and customer loyalty through customer satisfaction. 
 






Pada hakikatnya pemasaran merupakan kegiatan yang bertujuan untuk 
membentuk dan mempertahankan pelanggan yang memberikan keuntungan bagi 
perusahaan, selain itu pemasaran dilakukan untuk menciptakan pelanggan. 
Pelanggan merupakan faktor penting yang harus diperhatikan oleh perusahaan karena 
pelanggan merupakan aset yang dapat menentukan keberhasilan perusahaan (Al-
Haqam & Hamali, 2016). Sebuah perusahaan harus berfokus pada pelanggan, karena 
pelanggan merupakan tolak ukur kesuksesan perubahan (Khadka & Maharjan, 2017). 
Situasi dimana pelanggan untuk tetap menjadi pelanggan perusahaaan dan 
seberapa besar toleran pelanggan berdasarkan pengalamannya dikenal dengan istilah 
loyalitas pelanggan (Fornell, Morgeson III, Hult & VanAmburg, 2020). Loyalitas 
pelanggan juga dapat dikatakan sebagai pendorong individu untuk membeli kembali 
dan berpikir lebih dari dua kali untuk berpindah menggunakan layanan lain. 
Loyalitas pelanggan merujuk pada pada keinginan dan minat pelanggan untuk 
menggunakan layanan secara berulang (Thomas & Tobe, 2012). 
Loyalitas pelanggan merupakan konsumen yang ingin membeli atau 
menggunakan layanan dari perusahaan jasa yang sama, tetap bersikap optimis 
terhadap perusahaan jasa dan merujuk layanan tersebut kepada orang lain 
(Kandampully & Suhartanto, 2000). Adanya loyalitas pelanggan memainkan peran 
penting dalam menarik dan mempertahankan pelanggan (Yang & Peterson, 2004). 
Hal ini menunjukkan bahwa dengan dilakukannya pemasaran maka akan terciptanya 
loyalitas pelanggan (Evanschitzky, Ramaseshan & Backhaus, 2011). 
Pelanggan yang memandang positif terhadap tanggung jawab sosial 
perusahaan, evaluasi individu terhadap perusahaan dan sikap terhadapnya positif 
merupakan dampak positif dari loyalitas pelanggan (McCain, Lolli, Liu & Jen, 
2018). Loyalitas pelanggan tidak hanya berfokus pada profitabilitas pelanggan tetapi 
juga pada pelanggan yang loyal (Wassaouf, Alkhatib, Salloum & Balloul, 2020). 
Loyalitas pelanggan memberikan dampak positif terhadap kelangsungan hidup para 
pelanggan (Maggioni, 2016). 
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Pelanggan yang loyal tidak beralih ke penyedia layanan lain meskipun ada 
perbedaan kecil seperti harga atau layanan yang diberikan. Pelanggan yang loyal 
memberikan umpan balik yang jujur dan produktif, mereka tidak pernah 
memperlakukan karyawan perusahaan dengan buruk dan mereka dengan antusias 
memberikan rujukan kepada kerabat dan teman mereka (Bowen & Shoemaker, 
2003). Mengingat pentingnya penelitian loyalitas pelanggan pada penelitian ini, ada 
beberapa faktor yang berhubungan dengan loyalitas pelanggan. Faktor-faktor 
loyalitas pelanggan menurut Lepojeviç dan Dukic (2018) diantaranya kepercayaan 
pelanggan, kepuasan pelanggan, komitmen pelanggan dan persepsi kualitas layanan. 
Kepercayaan pelanggan merupakan hal penting sebagai penentu dari 
perilaku pelanggan dalam melakukan proses pembelian (Lepojeviç & Dukic, 2018). 
Kepuasan pelanggan merupakan perasaan puas atau perasaan kekecewaan yang 
timbul sebagai akibat dari ekspektasi nilai dan perbandingan pengiriman (Lepojeviç 
& Dukic, 2018). Komitmen pelanggan merupakan komponen psikologis yang sangat 
berpengaruh dalam menciptakan keterikatan, untuk memfokuskan kesetiaan 
emosional pelanggan dan hubungan yang melibatkan pelanggan (Lepojeviç & Dukic, 
2018). Persepsi kualitas layanan timbul dari terpenuhinya harapan-harapan 
pelanggan, yaitu antara harapan pelanggan dan persepsi pelanggan tentang layanan 
yang akan diberikan oleh penyedia layanan (Lepojeviç & Dukic, 2018). 
Salah satu faktor yang berhubungan dengan loyalitas pelanggan adalah 
kepercayaan pelanggan. Sun dan Lin (2010) memaparkan kepercayaan pelanggan 
dipercaya mampu mengatasi tantangan di sekitar untuk menarik pelanggan baru dan 
mempertahankan yang sudah ada dalam konteks yang sangat kompetitif, sehingga 
terciptanya loyalitas pelanggan. Hal ini diperkuat dengan Utami (2015) hasil 
penelitiannya juga menyebutkan bahwa kepercayaan pelanggan berhubungan dengan 
loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan dapat mempengaruhi kepercayaan 
pelanggan yang menyebabkan kemungkinan berkurangnya perpindahan individu ke 
perusahaan lain, selain itu adanya individu dalam melakukan pelayanan jasa 
dibangun dari sikap kejujuran dan tidak memanfaatkan keuntungan (Hidayat, 
Akhmad & Macmud, 2015). 
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Kepercayaan pelanggan menjadi faktor yang penting dalam hubungan 
antara penyedia layanan dan pelanggan (Dahiyat, Arkhoush & Abu-Lail, 2011). Oleh 
karena itu, pentingnya lembaga pelayanan harus bisa mempertahankan kepercayaan 
yang diperoleh pelanggan (Achmad & Rahmawati, 2020). Liu, Guo dan Lee (2011) 
memaparkan bahwa setiap perusahaan ingin menjadi kepercayaan yang baik di mata 
pelanggan, karena biaya untuk mendapatkan pelanggan baru sangat tinggi 
dibandingkan mempertahankan satu pelanggan sebelumnya. Hal ini juga dijelaskan 
bahwa pelanggan lebih percaya pada perusahan yang sangat terkenal (Keh & Xie, 
2009). Hasil temuan penelitian oleh Sun dan Lin (2010) menyatakan bahwa dalam 
menilai peran kepercayaan, selain karakteristik individu sebagai pemberi layanan 
atau penjual, karakteristik individu sebagai pelanggan juga sangat penting.  
Transportasi merupakan salah satu faktor penunjang penting dalam 
melakukan kegiatan sehari – hari. Kegiatan masyarakat yang begitu padat dan 
beragam terutama daerah perkotaan seperti Malang yang rentan dengan kemacetan 
membuat kebutuhan akan transportasi yang cepat, nyaman, aman dan mudah 
ditemukan sangat dibutuhkan pada saat ini. Transportasi online merupakan salah satu 
jasa transportasi yang menggunakan kemajuan teknologi, seperti Go-Jek, Grab, Uber, 
Maxim, M-Jek, Oyi jek yang dapat dengan mudah diakses melalui hp Android dan 
iOS.  
Semakin banyaknya transportasi online berdampak semakin ketatnya 
persaingan, yang menyebabkan terjadinya adanya persaingan terhadap loyalitas 
pelanggan yang membuat konsumen semakin selektif dalam memilih transportasi 
sesuai dengan yang diinginkan. Mengantisipasi hal tersebut perusahaan transportasi 
online harus bisa menciptakan pelayanan yang terbaik serta harga yang sangat 
terjangkau demi terciptanya mendapatkan loyalitas pelanggan yang semakin percaya 
melakukan pembelian berulang dengan menjaga komitmen serta mengutamakan 
kepuasan terhadap pelayanan yang terbaik yang telah diberikan. 
Kepuasan pelanggan juga memiliki hubungan dengan loyalitas pelanggan, 
seperti penelitian yang dilakukan oleh Khadka dan Maharjan (2017). Chiguvi dan 
Guruwo (2015) memaparkan bahwa kepuasan pelanggan memberikan peningkatan 
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yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal tersebut yang dapat membangun 
hubungan jangka panjang, saling menguntungkan dengan pelanggan dan 
menciptakan loyalitas sebagai keunggulan yang kompetitif (Permana, 2020). 
Hasil penelitian yang dilakukan oleh El-Adly (2018) menunjukkan bahwa 
kepuasan pelanggan memiliki efek positif yang signifikan terhadap loyalitas 
pelangan. Hal ini membuktikan bahwa kepuasan pelanggan merupakan salah satu 
faktor penting yang dapat mempengaruhi niat pelanggan untuk melakukan kembali 
penggunaan jasa (Tu, Li, & Chih, 2013). Sejalan dengan hasil penelitian dilakukan 
oleh Tjiptono dan Chandra (2016) menyatakan bahwa ketika nilai tinggi yang 
diberikan oleh pelanggan untuk kepuasan pelanggan maka memiliki efek yang baik 
pada loyalitas pelanggan, seperti teori Hill dan MacDougan yang menggambarkan 
semakin tinggi kepuasan pelanggan, semakin tinggi loyalitas pelanggan.  
Kepuasan pelanggan mampu mediasi pengaruh kepercayaan terhadap 
loyalitas nasabah, semakin tinggi kepercayaan nasabah akan meningkatkan kepuasan 
nasabah yang pada akhirnya akan meningkatkan loyalitas nasabah (Utama & Murti 
(2021). Kepuasan pelanggan juga mampu menjadi mediasi hubungan kualitas 
pelayanan dan loyalitas pelanggan (Osman & Sentosa, 2013). Sejalan dengan 
penelitian Fernandes &Solimun (2018) bahwa kepuasan pelanggan mampu menjadi 
memediasi hubungan kualitas servis, service orientation dan loyalitas pelanggan. 
Hasil penelitian Sugiharto & Wijaya (2020) bahwa kepuasan pelanggan mampu 
memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan.  
Namun dalam penelitian Ishak & Lutfi (2011) kepercayaan pelanggan dan 
kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan dimediasi oleh switching costs, hasil 
penelitian bahwa loyalitas pelanggan tidak hanya ditentukan oleh kepuasan dan 
kepercayaan mereka terhadap penyedia layanan tetapi juga ditentukan oleh adanya 
switching costs yang mempresentasikan hambatan untuk pindah ke penyedia layanan 
lain. Dari beberapa temuan tersebut peneliti menemukan kesenjangan bahwa mampu 
atau tidak kepuasan pelanggan menjadi mediasi dalam hubungan kepercayaan 




Kemudian berdasarkan pemaparan yang telah dijelaskan di atas, 
menyatakan bahwa ketika individu percaya, memiliki harapan yang positif terhadap 
suatu produk atau layanan yang diberikan, tidak menyakiti pihak lainnya 
(kepercayaan pelanggan), individu merasa puas dengan hasil penggunaan produk 
atau layanan dan tetap bertahan untuk menggunakannya (kepuasan pelanggan) maka 
individu tersebut kembali menggunakan produk atau jasa yang telah digunakannya 
sebelumnya (loyalitas pelanggan). Sebaliknya, ketika individu mengalami 
kekecewaan sehingga tidak percaya dan tidak puas dengan produk atau layanan yang 
digunakan maka individu memilih untuk menggunakan produk atau layanan yang 
lain. 
Adanya hubungan antara kepercayaan dengan kepuasan pelanggan, dimana 
keduanya berdampak pada retensi konsumen serta kepercayaan dan kepuasan 
pelanggan juga membantu untuk menghasilkan loyalitas pelanggan (Zamry & 
Nayan, 2020). Pelanggan yang sudah percaya dengan pelayanan yang digunakan 
maka secara keseluruhan akan puas dengan layanan tersebut. Kepuasan pelanggan 
timbul karena pelanggan yang telah mempercayai layanan yang ia gunakan (Hayati, 
2011). Namun sebaliknya, ketika pelanggan tidak puas maka kepercayaan akan 
hilang atau berkurang (Madjid, 2013). 
Berdasarkan pemaparan di atas, maka tujuan penelitian ini adalah untuk 
menguji kepuasan pelanggan sebagai mediasi hubungan antara kepercayaan 
pelanggan dengan loyalitas pelanggan. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat 
memberikan manfaat pengembangan teori Psikologi Industri dan Organisasi dan 
Psikologi Sosial khususnya berkaitan dengan konsep kajian kepercayaan pelanggan, 
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Manfaat lainnya diharapkan dapat 
menambah wawasan bagi individu yang memberikan pelayanan jasa, pengguna jasa 
dan seluruh individu yang terkait untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Penelitian 
pada variabel ini masih sangat minim dilakukan dan adanya beberapa perbedaan 
dengan penelitian sebelumnya (subjek penelitian, tempat penelitian dan hubungan 
antar variabel) (Bricci, Fragata & Antunes, 2016; Widodo, & Murwatiningsih, 2019; 





Theory of Planned Behavior (TPB) merupakan pengembangan dari Theory of 
reasoned Action (TRA). Attitude toward the behavior dan subjective norm 
merupakan dua faktor pembentuk niat seseoarang terhadap perilaku dalam TRA 
(Fishbein dan Ajzen, 1975), sedangkan dalam TPB ditambahkan satu faktor lagi 
yaitu perceived behavioral control (Ajzen, 1991). Hal ini ditambahkan di TPB untuk 
mengontrol perilaku – perilaku individual yang dibatasi oleh kekurangan – 
kekurangan dan keterbatasan – keterbatasan dari kekurangan sumber – sumber daya 
yang digunakan untuk melakukan perilakunya (Hsu dan Chiu, 2002).  
Theory of Planned Behavior atau teori perilaku terencana adalah jenis teori 
yang menjelaskan niat perilaku individu dan menjelaskan perilaku individu tersebut 
(Lucyanda & Endro, 2012). Teori ini memiliki fondasi terhadap perspektif 
kepercayaan yang mampu mempengaruhi seseorang untuk melaksanakan tingkah 
laku yang spesifik. Perspektif kepercayaan dilaksanakan melalui penggabungan 
beraneka ragam karakteristik, kualitas dan atribut atas informasi tertentu yang 
kemudian membentuk kehendak dalam bertingkah laku (Yuliana, 2004). Intensi 
(niat) merupakan keputusan dalam berperilaku melalui cara yang dikehendaki atau 
stimulus untuk melaksanakan perbuatan, baik secara sadar maupun tidak (Corsini, 
2002). Intensi inilah yang merupakan awal terbentuknya perilaku seseorang. Teori 
planned behavior cocok digunakan untuk mendeskripsikan perilaku apapun yang 
memerlukan perencanaan (Ajzen, 1991). 
Theory of planned behavior menjelaskan bahwa sikap terhadap perilaku 
merupakan pokok penting yang sanggup memperkirakan suatu perbuatan, meskipun 
demikian perlu dipertimbangkan sikap seseorang dalam menguji norma subjektif 
serta mengukur kontrol perilaku persepsian orang tersebut. Individu akan melakukan 
sesuatu sesuai dengan sikap yang dimilikinya terhadap suatu perilaku. Dengan 
demikian, apabila pelanggan telah menggunakan produk atau jasa lebih dari tiga kali 
dengan produk atau jasa yang sama maka otomatis telah dimasukkan sebagai 
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pelanggan yang loyal (Krisdayanti, Panorama & Azwari, 2020). Sikap terhadap 
perilaku yang dianggapnya positif yang nantinya akan dipilih individu untuk 
berperilaku dalam kehidupannya. Kemudian individu akan melakukan suatu perilaku 
tertentu jika perilakunya dapat diterima oleh orang – orang yang dianggapnya 
penting dalam kehidupannya dapat menerima apa yang akan dilakukannya, sehingga 
menghasilkan kesadaran akan tekanan dari lingkungan sosial atau norma subyektif. 
Selanjutnya individu dalam mengukur kontrol perilakunya disebabkan beberapa 
faktor, yaitu faktor internal seperti keterampilan, kemauan, informasi dan lain – lain, 
sedangkan faktor eksternal berasal dari lingkungan yang ada disekeliling individu 
tersebut. Faktor – faktor tersebut dikarenakan persepsi terhadap kontrol perilaku 
merupakan bagaimana seseorang mengerti bahwa perilaku yang ditunjukkannya 
merupakan hasil pengendalian yang dilakukan oleh dirinya. Theory of planned 
behavior menghubungkan antara attitudes, subjective norm dan perceived behavioral 
control yang digunakan untuk memprediksi ataupun membentuk loyalitas pelanggan. 
Dengan teori ini cukup compatible dalam mengkaji loyalitas pelanggan. 
Loyalitas Pelanggan  
Secara umum loyalitas berarti setia, kesetiaan ini timbul tanpa adanya 
paksaan, tetapi timbul dari kesadaran diri sendiri pada masa lalu. Usaha yang 
dilakukan untuk menciptakan kepuasan pelanggan lebih cenderung mempengaruhi 
sikap pelanggan. Sedangkan konsep loyalitas pelanggan lebih menekankan perilaku 
pembelinya. Loyalitas pelanggan merupakan salah satu tujuan inti yang diupayakan 
dalam pemasaran modern. Hal ini dikarenakan dengan loyalitas diharapkan 
perusahaan akan mendapatkan keuntungan jangka panjang atas hubungan 
mutualisme yang terjalin dalam kurun waktu tertentu (Nova & Nova, 2020). 
Secara historis, konstruk loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai pembelian 
rutin, setelah perkembangan literatur loyalitas pelanggan mempertimbangkan 
berbagai dimensi, diantaranya perilaku, sikap dan gabungan antara keduanya (Yoo & 
Bai, 2013). Loyalitas pelanggan berasal dari loyalitas merek yang mencerminkan 
loyalitas pelanggan pada merek tertentu. Dimana loyalitas tersebut terbentuk dari 
perasaan puas pelanggan akan tingkat layanan yang diterima dan berujung pada 
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keiginan untuk melanjutkan hubungan. Pelanggan yang setia cenderung terikat pada 
merek tertentu dalam jangka waktu yang panjang dan melakukan pembelian serta 
penggunaan produk atau jasa secara berulang meskipun terdapat banyak alternatif 
pilihan (Al Rasyid, 2017).  
Loyalitas adalah bukti konsumen yang selalu menjadi pelanggan, yang 
memiliki kekuatan dan sikap positif terhadap perusahaan itu. Masing-masing 
pelanggan mempunyai dasar loyalitas yang berbeda dan hal ini tergantung dari 
obyeksifitas mereka masing-masing (Nikmah & Ar-Rasyid, 2020). Loyalitas 
pelanggan merupakan pelanggan membeli produk atau menggunakan jasa pelayanan 
perusahaan dengan memiliki persepsi positif terhadap produk atau jasa pelayanan 
yang digunakan (Wongleedee, 2020). Loyalitas pelanggan merupakan konsistensi 
pelanggan dalam menjaga kesinambungan hubungan dengan perusahaan yang 
tergambar dalam pembelian lanjutan yang dilihat melalui indikator pembelian 
berulang, kebiasaan mengkonsumsi suatu merek, rasa suka yang tinggi terhadap 
suatu merek, ketetapan pada suatu merek, memiliki keyakinan terhadap suatu merek 
sebagai merek yang terbaik, serta merekomendasikan merek kepada individu lain 
(Azzahra, 2020). 
Loyalitas pelanggan dibagi menjadi dua aspek, diantaranya aspek perilaku 
dan aspek sikap. Aspek perilaku yaitu aspek kesetiaan yang ditunjukkan dengan 
seleksi berulang individu atas suatu produk atau layanan. Pemilihan merek didorong 
oleh beberapa poses pengambilan keputusan psikologi yang mungkin tidak selalu 
tampak rasional. Aspek kedua adalah aspek sikap, yaitu keputusan pemilihan 
pembelian atau layanan pelanggan tidak dibuat sepenuhnya berdasarkan 
perbandingan fakta yang konkret tetapi lebih pada kombinasi fakta dan emosi. Jika 
pelanggan mengembangkan keterikatan emosional pada suatu produk atau layanan, 
maka akan memiliki kepecayaan yang meningkat dan kepercayaan ini dapat 
mempengaruhi proses pengambilan keputusan di luar fakta objektif (Odin, Odin & 
Valette-Florence (2001); Zhao, Webb & Shah (2014)). El-Adly (2018) juga 
memaparkan bahwa terdapat dua aspek dalam loyalitas pelanggan yaitu aspek 
kognitif dan aspek afektif. 
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Dimensi-dimensi dari loyalitas pelanggan menurut Rahim, Ignatius dan 
Adeoti (2012), terdiri dari sikap pelanggan (customers’ attitude), meliputi minat beli 
ulang atau pembelian produk-produk dan jasa tambahan dari perusahaan yang sama, 
keinginan pelanggan untuk merekomendasikan perusahaan kepada individu lain, 
komitmen pelanggan untuk tidak berpindah membeli produk ke perusahaan lain dan 
keinginan pelanggan untuk membeli produk dengan harga tinggi. Dimensi yang 
kedua yaitu perilaku pelanggan (customers’ behavior), meliputi pembelian berulang 
produk dan jasa yang berbeda dari perusahaan yang sama, pelanggan 
merekomendasikan perusahaan kepada individu lain, dan pilihan-pilihan jangka 
panjang pelanggan terhadap merek produk perusahaan. Khadka dan Maharjan (2017) 
menyatakan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas adalah faktor harga, 
pelayanan, kualitas produk, dan promosi. Menurut Abdullah, Ismail, Rahman, 
Suhaimin dan Safie (2012) dan beberapa peneliti lainnya, faktor-faktor yang 
mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu kepuasan pelanggan, ekuitas merek, 
komitmen dan resistensi terhadap perubahan, dan kepercayaan. 
Kepercayaan dan Loyalitas Pelanggan  
Kepercayaan adalah kesediaan individu untuk menggantungkan harapannya 
pada pihak lain yang dapat diandalkan untuk mengambil tindakan dalam situasi 
dimana tindakan tersebut membuat individu rentan (Juliana, 2020). Kepercayaan 
pelanggan didefinisikan sebagai harapan pelanggan bahwa penyedia jasa dapat 
dipercaya atau diandalkan dalam memenuhi janjinya (Tatang & Mudiantono, 2017). 
Kepercayaan pelanggan merupakan koordinasi yang penting untuk mendukung 
performa perusahaan dalam persaingan di lingkungan pemasaran dan dapat 
berkontribusi kepada loyalitas hubungan (Alamsyah, 2016). Kepercayaan pelanggan 
adalah rasa percaya pelanggan pada perusahaan atau produk karena pelanggan 
tersebut yakin bahwa perusahaan/produk mampu memberikan nilai melebihi 
harapannya (Puspitawardani, 2014). 
Terdapat tiga faktor yang membentuk kepercayaan pelanggan menjurut 
Wulandari (2017) yaitu kemampuan (ability), mengacu pada kompetensi dan 
karakteristik penjual atau organisasi dalam mempengaruhi atau mengotorisasi 
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wilayah yang spesifik, kebaikan hati merupakan kemampuan penjual dalam 
memberikan manfaat yang saling menguntungkan antara dirinya dan pelanggan, 
integritas (integrity), berkaitan dengan bagaimana perilaku atau kebiasaan penjual 
dalam menjalankan bisnisnya. Aspek – aspek yang diukur untuk menentukan 
kepercayaan pelanggan yaitu integrity integritas, benevolence kebaikan, competence 
kompetensi, Gefen, Karahanna & Straub (2003). 
Integrity atau integritas, merupakan persepsi konsumen bahwa perusahaan 
mengukuti prinsip – prinsip yang dapat diterima seperti menepati janji, berperilaku 
sesuai etika dan jujur. Benevolence kebaikan, merupakan besarnya kepercayaan 
kemitraan yang memiliki tujuan dan motivasi yang menjadi kelebihan untuk 
organisasi lain pada saat kondisi yang baru muncul ketika komitmen tidak terbentuk. 
Competence kompetensi, merupakan kemampuan untuk memecahkan permasalahan 
yang dihadapi oleh konsumen dan memenuhi segala keperluannya. 
Tiffuana (2020) dalam penelitiannya menunjukkan bahwa kepercayaan 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hubungan kepercayaan dengan loyalitas 
pelanggan terletak pada keinginan dan sikap pelanggan. Sikap pelanggan terhadap 
kepercayaan sering mempengaruhi loyalitas atau tidaknya pelanggan. Penyebabnya 
adalah pelanggan sangat memperhatikan dan mempercayai suatu produk. Ketika 
kepercayaan pelanggan didapat maka akan menciptakan minat beli dan loyalitas 
pealanggan. Prinsip kepercayaan merupakan suatu asa yang melandasi hubungan 
antara suatu perusahan dan pelanggan. 
Hasil penelitian yang dilakukan oleh Sarwar, Abbasi dan Pervaiz (2012) 
menunjukkan bahwa kepercayaan sangat berkolerasi dengan loyalitas pelanggan di 
perusahaan layanan seluler Pakistan. Loyalitas pelanggan sangat dipengaruhi oleh 
kepercayaan, karena perusahaan seluler Pakistan mencoba memberikan tingkat 
layanan yang telah dinyatakan oleh pelanggan. Sehingga untuk meningkatkan 
kepercayaan para pelanggan, perusahaan menyelesaikan perselisihan dan keluhan 
pelanggan, yaitu perusahaan mengutamakan kejujuran dan upaya yang maksimal 
untuk memfasilitasi pelanggan. Oleh karena itu, faktor-faktor tersebut membangun 
kepercayaan di Pakistan dan menggambarkan bahwa kepercayaan memiliki efek 
11 
 
positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian yang 
dilakukan oleh Rahmani-Nejad, Firoozbakht dan Taghipoor (2014) bahwa 
kepercayaan memiliki efek positif terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, penelitian 
yang dilakukan oleh Nguyen, Leclerc, dan LeBlanc (2013) menunjukkan bahwa 
adanya hubungan langsung antara kepercayaan dan loyalitas pelanggan. 
Kepercayaan dan Kepuasan Pelanggan 
Membentuk sebuah kepuasan dan kepercayaan pelanggan tidaklah hadir dan 
terbentuk begitu saja, tetapi dibentuk oleh berbagai hal, seperti pengalaman yang 
baik dan positif dalam penggunaan suatu produk atau merek. Sebuah kepercayaan 
dan kepuasan terjadi karena pelanggan merasa benar-benar puas pada pengalaman 
positif yang dialami secara berulang-ulang membeli atau menggunakan suatu 
produk/jasa atau merek yang sama (Permatasari & Setyawan, 2020). Kepercayaan 
pada umumnya akan muncul berdasarkan suatu proses, yang akan mendorong 
individu untuk lebih mudah membina hubungan kerjasama dalam hal ini adalah 
hubungan antara pelanggan dan penyedia jasa. Kepercayaan mempunyai hubungan 
yang positif dengan niat menggunakan kembali jasa tersebut (Komaling & Suryani, 
2017). Kepercayaan merupakan faktor yang sangat penting dalam mengubah pembeli 
atau konsumen menjadi pelanggan pertama kali (Mayasari & Diarini, 2017). 
Kepercayaan berhubungan dengan rasa yakin yang dimiliki seseorang terhadap suatu 
produk, sehingga apabila produk tersebut sesuai dengan apa yang dijanjikan, maka 
akan memengaruhi kepuasan individu terhadap produk tersebut. 
Pentingnya kepuasan pelanggan berkaitan dengan persaingan yang makin 
ketat serta tingkat keuntungan dan kerugian penyedia produk. Keuntungan memang 
tidak selalu ditentukan oleh faktor kepuasan pelanggan tetapi juga oleh kepercayaan 
pelanggan terhadap suatu produk dan perusahaannya. Terciptanya kepuasan dapat 
memberikan beberapa manfaat diantaranya hubungan antara perusahaan dan 
pelanggan menjadi harmonis, menjadi dasar bagi pembeli ulang dan menciptakan 
kepercayaan pelanggan serta rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan 
perusahaan (Amalia, 2013). Kepercayaan akan mempengaruhi kepuasan pelanggan, 
semakin tinggi kepercayaan yang ditawarkan kepada pelanggan maka akan 
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memberikan kepuasan bagi pelanggan (Tiffuana, 2020). Pengaruh kepercayaan 
terhadap kepuasan pelanggan ketika pelanggan percaya terhadap suatu layanan atau 
produk, maka kepuasan pelanggan akan meningkat dan akan terus menerus 
menggunakan layanan atau produk tersebut bahkan akan merekomendasikan kepada 
individu lain, sebaliknya jika pelanggan sudah tidak memiliki kepercayaan terhadap 
suatu layanan atau produk karena pengalaman yang didapat saat menggunakannya 
maka pelanggan akan merasa tidak puas terhadap layanan atau produk tersebut 
(Nurdin & Putra, 2019). 
Kepuasan pelanggan secara keseluruhan dengan pengalaman membeli 
dianggap positif dan berdampak pada kepercayaan terhadap penyedia layanan 
(Leninkumar, 2017). Studi yang dilakukan oleh Dabholkar dan Sheng (2012), 
menemukan korelasi positif yang signifikan antara kepercayaan dan kepuasan. 
Penelitian yang dilakukan Ahmed, Rizwan, Ahmad & Haq (2014), Kiyani, Niazi dan 
Niazi (2012), dan Arianto (2016) juga menjelaskan bahwa kepercayaan 
memengaruhi kepuasan pelanggan (Wulur, Militina & Achmad 2020). Oleh karena 
itu, literatur menunjukkan hubungan dua arah antara kepercayaan dan kepuasan. 
Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan  
Kepuasan pelanggan berhubungan erat dengan loyalitas pelanggan, dimana 
pelanggan yang terpuaskan akan menjadi pelanggan yang loyal. Kepuasan pelanggan 
akan tercapai apabila harapan sesuai dengan kenyataan yang diterima. Kepuasan 
pelanggan tinggi apabila nilai yang dirasakan melebihi harapan pelanggan. 
Penerimaan produk dengan kualitas yang lebih tinggi akan mendapatkan tingkat 
kepuasan yang lebih tinggi daripada penerimaan produk dengan kualitas yang lebih 
rendah (Prasetyo, 2020). Prasetyo (2020) dalam penelitiannya menyatakan terdapat 
pengaruh yang positif kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Tiffuana 
(2020) dalam penelitiannya menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan, dimana makin tinggi kepuasan dirasakan oleh 
pelanggan maka akan secara langsung dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. 
Curtis, Abratt, Rhoades dan Dion (2011) memaparkan loyalitas dan kepuasan 
mengungkapkan hubungan positif yang kuat. Hasil penelitian mengkonfirmasi bahwa 
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konsumen yang puas menunjukkan kesetiaan. Loyalitas pelanggan dan kepuasan 
pelanggan saling berhubungan (Firend & Alvandi, 2015). Kepuasan memiliki 
pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian yang 
dilakukan oleh Rahmani-Nejad, Firoozbakht, dan Taghipoor (2014) bahwa kepuasan 
pelanggan memiliki efek positif pada loyalitas pelanggan. Seorang pelanggan jika 
merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa maka sangat besar 
kemungkinannya untuk menjadi pelanggan dalam waktu yang lama (Arsuni, 2020). 
Menurut Andreas dan Yuniati (2016) kepuasan pelanggan adalah hasil perbandingan 
antara kinerja produk dengan kesesuaian harapan pelanggan setelah melakukan 
pembelian. Jika produk atau jasa melampaui harapan maka akan memberikan 
kepuasan dan sebaliknya, jika jauh dari harapan makan akan timbul rasa 
ketidakpuasan pelanggan. 
Sejalan dengan pendapat Al Fian dan Yuniati (2016) kepuasan pelanggan 
merupakan tingkat perasaan dimana individu menyatakan hasil perbandingan atas 
kinerja produk atau jasa yang diterima dengan yang diharapkan. Kepuasan pelanggan 
merupakan perasaan senang atau kecewa yang ditunjukkan oleh konsumen apakah 
sesuai dengan ekspektasinya setelah melakukan pembelian (Azzahra, 2020). Kotler 
dan Keller (2006) mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan senang atau kecewa 
yang berasal dari perbandingan antara persepsi terhadap hasil suatu produk dengan 
harapannya.  
Kepuasan pelanggan sudah menjadi kebutuhan yang mendasar baik bagi 
perorangan maupun perusahaan dalam meningkatkan produktivitas dan kualitas 
pelayanan terhadap konsumen khususnya pada bisnis transportasi. Faktor yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan meliputi mutu produk dan pelayanannya, 
kegiatan penjualan, pelayanan setelah penjualan dan nilai-nilai perusahaan (Arsuni, 
2020). Penilaian mengenai kepuasan pelanggan merupakan kebutuhan bagi 
manejemen untuk meningkatkan pelayanan dan memenangkan persaingan. Kepuasan 
pelanggan dapat diukur menggunakan Customer Satisfaction Index (CSI), yaitu 
berupa persentase pelanggan yang senang dalam survei kepuasan pelanggan 
(Aritonang, 2005). Aspek – aspek yang diukur untuk menentukan kepuasan 
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pelanggan yaitu, tangible bukti fisik, reability keandalan, responsiveness daya 
tanggap, assurance jaminan, emphaty empati (Parasuraman et.al. 1988). 
Tangible bukti fisik, yang menggambarkan fasilitas fisik, perlengkapan, dan 
tampilan dari personalia serta kehadiran para pengguna. Dimensi ini mencakup 
kondisi fisik fasilitas, peralatan serta penampilan pekerja. Karena jasa tidak dapat 
diamati secara langsung, maka pelanggan sering kali berpedoman pada kondisi yang 
terlihat mengenai jasa dalam melakukan evaluasi. Reability keandalan yang 
menunjukkan kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan secara akurat 
dan handal, dapat dipercaya, bertanggung jawab atas apa yang dijanjikan tidak 
pernah memberikan janji yang berlebihan dan selalu memenuhi janjinya. 
Responsiveness daya tanggap yang mencakup keinginan untuk membantu pelanggan 
dalam memberikan pelayanan yang cepat dan tepat, selalu memberikan perhatian 
yang tepat dan segera, dan mengenai pelanggan.  Dimensi daya tanggap ini 
merefleksikan komitmen perusahaan untuk memberikan pelayanan tepat pada 
waktunya yang berkaitan dengan keinginan atau kesiapan pekerja untuk melayani. 
Assurance jaminan yang mencakup pengetahuan dan kesopanan pekerja serta 
kemampuan pekerja memberikan pelayanan sehingga menimbulkan kepercayaan dari 
para pelanggan. Dimensi ini merefleksikan kompetensi perusahaan, keramahan 
kepada pelanggan dan keamanan operasinya. emphaty empati, yang menunjukkan 
derajat perhatian yang diberikan kepada setiap pelanggan. Dimensi ini juga 
merefleksikan kemampuan pekerja untuk menyelami perasaan pelanggan 
sebagaimana jika pekerja itu sendiri yang mengalaminya (Parasuraman et.al. 1988). 
Kepuasan Pelanggan Sebagai Mediasi Hubungan Antara Kepercayaan 
Pelanggan Dengan Loyalitas Pelanggan  
Hasil penelitian yang dilakukan oleh Osman & Sentosa (2013) kepuasan 
pelanggan mampu menjadi mediasi hubungan kualitas pelayanan dan loyalitas 
pelanggan (Osman & Sentosa, 2013). Selain itu hasil penelitian Kassim dan 
Abdullah (2010) memaparkan bahwa kepuasan dan kepercayaan pelanggaan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui mulut ke mulut. Sejalan 
dengan penelitian Fernandes &Solimun (2018) bahwa kepuasan pelanggan mampu 
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menjadi memedisi hubungan kualitas servis, service orientation dan loyalitas 
pelanggan. Dari beberapa temuan tersebut peneliti menemukan bahwa kepuasan 
pelanggan mampu menjadi mediasi dalam hubungan kepercayaan pelanggan dan 
loyalitas pelanggan, dan akan menelitinya lebih lanjut pada penelitian ini. 
Memasuki industri berbasis digital, fenomena transportasi online saat ini 
mulai banyak diperbincangkan. Pemesanan melalui aplikasi yang mudah membuat 
transportasi online diterima dengan cepat di kalangan masyarakat, serta berbagai 
macam pilihan layanan yang diberikan sehingga mampu memenuhi kebutuhan 
masyarakat dalam bidang jasa. Pada umumnya pelanggan yang loyal pasti diinginkan 
oleh perusahaan karena dianggap memiliki nilai yang penting dalam mendukung 
pertumbuhan perusahaan. Setiap pelanggan yang loyal akan mendapat perhatian 
yang penting dari perusahaan sebagai upaya untuk tetap menjalin hubungan 
komunikasi yang baik dalam waktu yang panjang (Sudirman, Sherly, Butarbutar, 
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Berdasarkan tinjauan pustaka dan kerangka berpikir di atas, maka hipotesis 
penelitian ini sebagai berikut : 
H1 : Ada hubungan positif kepercayaan pelanggan dengan loyalitas pelanggan  
H2 : Ada hubungan positif kepercayaan pelanggan dengan kepuasan pelanggan 
H3 : Ada hubungan positif antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas 
pelanggan 
H4 : Ada hubungan positif kepercayaan dengan loyalitas pelanggan melalui 




Desain penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Pendekatan 
kuantitatif merupakan penelitian yang bekerja dengan menggunakan angka, datanya 
berupa bilangan (skor atau nilai) yang spesifik untuk memprediksi bahwa suatu 
variabel tertentu mempengaruhi variabel lainnya (Creswell, 2015). Penelitian ini 
menggunakan desain korelasional, merupakan penelitian yang meneliti hubungan 
antara variabel independent dan dependent, dimana variabel tersebut saling 
berkaitan. (Creswell, 2015). Pada penelitian ini terdiri atas tiga variabel, diantaranya 
loyalitas pelanggan (variabel terikat), kepercayaan pelanggan (variabel bebas) dan 
kepuasan pelanggan (variabel mediasi). 
Subjek Penelitian  
Subjek pada penelitian ini adalah individu pengguna transportasi online di 
Kota Malang. Penentuan jumlah subjek penelitian menggunakan analisis faktor, yaitu 
besarnya jumlah sampel tergantung pada jumlah aitem yang dikalikan 5 kalinya, 
Ferdinand (2002). Dalam penelitian ini terdapat 39 aitem x 5 = 195 subjek. Teknik 
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pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan purposive sampling. Kriteria 
sampel penelitian ini adalah individu yang berdomisili di Kota Malang dan 
menggunakan transportasi online minimal 3 kali dalam sebulan. Berikut ini 
merupakan deskripsi subjek penelitian. 
Tabel 1 Karakteristik Subjek Penelitian 
Keterangan F % 
Jenis kelamin   
Laki – laki 71 36,4 % 
Perempuan 124 63,6 % 
Usia   
18-28 166 85,2 % 
29-39 28 14,3 % 
50 tahun – lebih 1 0,5 % 
Intensitas   
> 3 (lebih dari 3) kali 102 52,3 % 
3 kali 93 47,7 % 
 
Variabel dan Instrumen Penelitian 
Instumen pada penelitian ini menggunakan skala loyalitas pelanggan, 
kepuasan pelanggan dan kepercayaan pelanggan, sebagaimana pada penjelasan 
berikut: 
a. Loyalitas Pelanggan - Customer Loyalty Scale (Bobâlcă, Gătej & Ciobanu, 
2012), merupakan skala yang terdiri 13 aitem uji coba dan dihasilkan 13 aitem 
valid tidak ada yang gugur dengan nilai reliabilitas skala uji coba 0,889 dan 
validitas skala uji coba 0,363- 0,789. Skala loyalitas pelanggan di ukur 
menggunakan aspek – aspek dari Evanschitzky dan Wunderlich (2006) yaitu 
cognitive, affective, conative and action. Jenis skala yang digunakan adalah skala 
likert yang setiap aitem memiliki 4 kategori pilihan jawaban, diantaranya 1 =  
sangat tidak setuju, 2 = tidak setuju, 3 = setuju, dan 4 = sangat setuju. Reliabilitas 
skala penelitian 0,853 dan validitas skala penelitian 0,477 – 0,620.  
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b. Kepuasan Pelanggan - Customer Satisfaction Scale (Guterman, 2015) 
merupakan skala yang terdiri dari 21 aitem uji coba dan dihasilkan 19 aitem valid 
untuk mengukur kepuasan pelanggan dengan nilai reliabilitas skala uji coba 0,882 
dan validitas skala uji coba 0,054 - 0,739. Skala kepuasan pelanggan 
menggunakan aspek – aspek dari Parasuraman et.al (1988) yaitu tangible (bukti 
fisik), reability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), 
emphaty (empati). Jenis skala yang digunakan adalah skala likert, yang setiap 
aitem memiliki 4 kategori pilihan jawaban, diantaranya 1 =  sangat tidak setuju, 2 
= tidak setuju, 3 = setuju, dan 4 = sangat setuju. Reliabilitas skala penelitian 0,938 
dan validitas skala penelitian 0,423 – 0,785. 
c. Kepercayaan Pelanggan - Customer Trust Scale (Gefen, Karahanna & Straub, 
2003), merupakan skala yang terdiri dari 7 aitem uji coba dan dihasilkan 7 aitem 
valid tidak ada yang gugur, kemudian digunakan untuk mengukur kepercayaan 
pelanggan dengan nilai reliabilitas skala uji coba 0,819 dan validitas skala uji 
coba 0,442- 0,695. Skala kepercayaan pelanggan menggunakan aspek – aspek dari 
Gefen, Karahanna & Straub (2003) diantaranya integrity (integritas), benevolence 
(kebaikan) dan competence (kompetensi). Jenis skala yang digunakan adalah skala 
likert, yang setiap aitem memiliki 4 kategori pilihan jawaban, diantaranya 1 =  
sangat tidak setuju, 2 = tidak setuju, 3 = setuju, dan 4 = sangat setuju. Reliabilitas 
skala penelitian 0,903 dan validitas skala penelitian 0,637 – 0,790. 
Prosedur Penelitian 
Pengumpulan data pada penelitian ini mengunakan skala. Skala berupa 
pernyataan atau pertanyaan yang secara tidak langsung mengungkap indikator 
perilaku dari atribut yang bersangkutan dan jawaban subjek yang tidak 
diklarifikasikan sebagai jawaban benar atau salah (Azwar, 2017). Peneliti melakukan 
penelitian uji coba terlebih dahulu dengan tujuan untuk melihat kualitas item – item 
pada skala penelitian. Uji coba dilakukan dengan pengambilan data dengan 
menyebarkan skala secara daring menggunakan web survey google form untuk 
individu yang akan menjadi subjek penelitian. Adapun inform consent dicantumkan 
di dalam link yang dibagikan. 
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Partisipan yang bersedia mengikuti survei dapat melanjutkan dengan 
mengikuti petunjuk yang tersedia, sedangkan yang tidak bersedia bisa menutup link 
web survey. Partisipan boleh membagikan link kepada teman sesama pengguna 
transportasi online yang termasuk dalam kriteria partisipan. Setelah pengisian selesai 
dan telah masuk dalam data, peneliti akan memberikan reward berupa saldo gopay 
atau ovo terhadap 5 subjek penelitian uji coba yang terpilih. Setelah melakukan uji 
coba kemudian peneliti menganilisis reliabilitas dan validitas item. Kemudian item – 
item yang mempunyai kualitas baik dijadikan item skala penelitian. 
Kemudian peneliti menyebarkan skala penelitian menggunakan skala yang 
telah diuji coba sesuai prosedur daring saat menyebarkan skala uji coba. Penyebaran 
skala dimulai pada tanggal 2 Maret 2021 sampai tanggal 15 april 2021. Setelah 
pengisian selesai dan telah masuk dalam data, peneliti juga memberikan reward 
berupa saldo gopay atau ovo terhadap 20 subjek penelitian yang terpilih. Kemudian 
peneliti melakukan tabulasi data, distribusi hasil penelitian, menganalisis data untuk 
uji hipotesis penelitian dan menjabarkan hasil penelitian untuk diberi kesimpulan. 
Analisis Data  
Analisis data yang digunakan pada penelitian ini adalah menggunakan 
program IBM SPSS versi 23 dengan uji mediasi menggunakan process macro 
analysis (Preacher & Hayes, 2008). Analisis data yang digunakan untuk menjawab 




 Hasil uji yang dilakukan terkait nilai rata – rata Mean dan Standart Deviasi 
dari 3 variabel dapat diuraikan sebagai berikut. Variabel kepercayaan pelanggan 
diperoleh hasil mean sebesar 3,22 dengan Standart Deviasi 0,50. Hasil ini 
menjelaskan bahwa rata – rata kepercayaan pelanggan dalam menggunakan 
transportasi online adalah tinggi. 
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 Kemudian diperoleh hasil Mean sebesar 2,85 dengan Standart Deviasi 0,47. 
Hasil ini menjelaskan bahwa rata – rata loyalitas pelanggan dalam menggunakan 
transportasi online adalah tinggi. Sedangkan kepuasan pelanggan mempunyai nilai 
Mean sebesar 3,16 dengan Standart Deviasi 0,44. Hasil ini menjelaskan bahwa rata – 
rata kepuasan pelanggan dalam menggunakan transportasi online adalah tinggi. 
Secara rinci hasilnya dapat dilihat pada tabel 2.  
Tabel 2 Mean, Standart Deviasi dan Korelasi antar Variabel 
Keterangan: N= 195; **p < .01. 
 
Pada tabel 2 menunjukkan korelasi antara variabel kepercayaan pelanggan 
dengan loyalitas pelanggan memperoleh nilai (r=0,373**) dengan (p=0,000) yang 
artinya bahwa ada korelasi antara kepercayaan pelanggan dengan loyalitas 
pelanggan. Selanjutnya korelasi antara kepercayaan pelanggan dengan kepuasan 
pelanggan memperoleh nilai (r=0,767**) dengan (p=0,000) dapat dikatakan bahwa 
ada korelasi antara kepercayaan pelanggan dengan kepuasan pelanggan. Terakhir 
korelasi antara loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan memperoleh nilai 
(r=0,526**) dengan (p=0,000) maka dapat dikatakan bahwa ada korelasi antara 
loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan.  
Uji Hipotesis  
Hipotesis 1 menyatakan bahwa ada hubungan positif antara kepercayaan 
pelanggan dengan loyalitas pelanggan (c). Hasil penelitian menunjukkan terdapat 
hubungan positif dan signifikan antara kepercayaan pelanggan dengan loyalitas 
pelanggan, dengan nilai sebesar (β= 0,59) dan (p=0,000), maka dapat dikatakan 
bahwa hipotesis ke-satu diterima. Nilai (R² = 0,13) memiliki arti bahwa hubungan 




1 2 3 
Kepercayaan 
pelanggan (x) 
3,22 0,50 1   
Loyalitas 
pelanggan (y) 
2,85 0,47 0,373** 1  
Kepuasan 
pelanggan (m) 
3,16 0,44 0,767** 0,526** 1 
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Hipotesis 2 menyatakan bahwa ada hubungan positif antara kepercayaan 
pelanggan dengan kepuasan pelanggan (a). Hasil penelitian menunjukkan terdapat 
hubungan positif dan signifikan antara kepercayaan pelanggan dengan kepuasan 
pelanggan, dengan nilai sebesar (β= 1,69) dan (p=0,000), maka dapat dikatakan 
bahwa hipotesis ke-dua diterima. Nilai (R² = 0,58) memiliki arti bahwa hubungan 
kepercayaan pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebesar 58%.  
Hipotesis 3 menyatakan bahwa ada hubungan positif antara kepuasan 
pelanggan dengan loyalitas pelanggan (b). Hasil penelitian menunjukkan terdapat 
hubungan positif dan signifikan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas 
pelanggan, dengan nilai sebesar (β= 0,41) dan (p=0,000), maka dapat dikatakan 
bahwa hipotesis ke-tiga diterima. Nilai (R² = 0,27) memiliki arti bahwa hubungan 
kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan sebesar 27%. 
Hipotesis 4 menyatakan bahwa ada hubungan positif antara kepercayaan 
pelanggan dengan loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai mediasi 
(c`). Nilai (R² = 0,27) memiliki arti bahwa hubungan kepercayaan pelanggan dengan 
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai mediasi sebesar 27%. 
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Gambar 4 Model Hubungan Mediasi 
 
Dari model mediasi tersebut menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan (x) 
memiliki hubungan positif dengan kepuasan pelanggan (m) (Jalur a: β =1,69, p 
<.000) dan kepuasan pelanggan (m) berhubungan positif dengan loyalitas pelanggan 
(y) (Jalur b: β = 0,41, p <. 000). Adapun pada jalur c menunjukkan hubungan yang 
signifikan antara kepercayaan pelanggan (x) dan loyalitas pelanggan (y)1(β = 0,59, p 
<. 000), sedangkan pada jalur c’ menunjukkan (β =0,11, p= 0,000) dengan indirect 
effect (β = 0,70., p < .000) yang artinya kepuasan pelanggan memediasi hubungan 
antara kepercayaan pelanggan dan1loyalitas pelanggan secara partial mediation 
(mediasi sebagian).  
PEMBAHASAN 
Tujuan penelitian ini adalah menguji kepuasan pelanggan sebagai mediasi 
hubungan antara kepercayaan pelanggan dengan loyalitas pelanggan pada pengguna 
transpotasi online di Kota Malang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada 
hubungan positif dan signifikan antara kepercayan pelanggan dengan loyalitas 
pelanggan pada pengguna transpotasi online. 
Semakin tinggi kepercayaan pelanggan maka semakin tinggi pula loyalitas 
pelanggan terhadap transportasi online. Pengguna transportasi online yang memiliki 
kepercayaan pelanggan yang tinggi memiliki respon positif terhadap informasi yang 
disampaikan oleh penyedia layanan. Kepercayaan pelanggan dapat dibangun dari 
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sikap penyedia layanan yang menunjukkan kejujuran dan tidak memanfaatkan 
keuntungan jangka pendek (Hidayat, Akhmad & Machmud, 2015). 
Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Wikanta 
dan Semuel (2018) menunjukkan bahwa ada hubungan yang signifikan antara 
kepercayaan pelanggan dan loyalitas pelanggan, karena masyarakat yang sudah 
memiliki kepercayaan terhadap produk sehingga dapat menimbulkan loyalitas 
pelanggan. Loyalitas ini terbentuk setelah pelanggan telah mempercayai kualitas dan 
pelayanan dari produk yang digunakan. Pelayanan perusahaan yang diberikan secara 
jujur, dapat dipercaya, dan dapat diandalkan untuk melayani pelanggan dengan baik 
tetapi tidak menjamin pelanggan akan menjadi setia. Namun, perusahaan harus terus 
berupaya untuk meningkatkan kepercayaan pelanggan. Faktor kejujuran dan 
konsistensi (reliabilitas) merupakan faktor yang penting dalam kepercayaan 
pelanggan (Thamrin, Bernarto, & Kawata, 2020) . Hal ini dapat dikatakan bahwa 
semakin tinggi kepercayaan pelanggan maka pelanggan akan mengharapkan janji 
seperti yang diiklankan oleh perusahaan, dan pelanggan juga mengharapkan 
perusahaan bertindak sesuai dengan kepentingan mereka, tetapi sebaliknya jika 
pelanggan tidak memiliki kepercayaan terhadap perusahaan, maka harapan yang 
diharapkan oleh pelanggan tidak akan terjadi (Nguyen, Leclerc & LeBlanc, 2013). 
Perusahaan yang memberikan layanan sesuai dengan tugas dan fungsinya, 
maka perusahaan akan meningkatkan kepercayaan pelanggan. Hal ini dibuktikan 
perusahaan dengan cepat menyelesaikan perselisihan dan keluhan dari pelanggan, 
mengiklankan kejujuran dan upaya yang maksimal untuk memfasilitasi pelanggan. 
Selain itu perusahaan menyatakan semua kebijakan dengan jelas, melaksanakan dan 
mematuhi semua kebijakan dan praktik baik secara lisan maupun lisan. Hal ini 
menyatakan faktor-faktor tersebut yang membangun kepercayaan pelanggan dan 
menggambarkan bahwa kepercayaan pelanggan memiliki hubungan yang positif 
terhadap loyalitas pelanggan (Sarwar, Abbasi & Pervaiz, 2012). 
Hasil penelitian selanjutnya menyatakan ada hubungan positif dan signifikan 
antara kepercayaan pelanggan dengan kepuasan pelanggan. Semakin tinggi 
kepercayaan pelanggan terhadap transportasi online maka kepuasan pelanggan yang 
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dimiliki oleh pengguna transportasi online akan semakin kuat. Kepercayaan 
pelanggan yang tinggi bergantung pada pengalaman pelanggan dalam mengonsumsi 
barang atau jasa dan menerima informasi yang menguntungkan dari penyedia 
layanan. Dimana pengalaman dan informasi yang menguntungkan akan 
menumbuhkan kepercayaan pelanggan pada suatu produk atau layanan. Hal ini 
karena pengalaman yang disimpan dalam memori pelanggan untuk suatu produk atau 
layanan mampu membangun kepercayaan pelanggan jika pengalaman tersebut 
menyenangkan dan memuaskan mereka (Hidayat, Akhmad & Machmud, 2015). 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh (Leninkumar, 2017), 
didukung hasil penelitian ini yang menunjukkan adanya hubungan yang signifikan 
antara kepuasan pelanggan dan kepercayaan pelanggan yang mana membuktikan 
bahwa kepuasan pelanggan adalah antesenden kepercayaan. Semakin banyak 
kepuasan pelanggan terhadap oraganisasi maka semakin percaya pada organisasi. 
Hal ini sejalan dengan yang dipaparkan oleh (Hardjanti & Amalia, 2014) bahwa jika 
pelanggan puas, tentunya pelanggan akan timbul kepercayaan di dalam diri 
pelanggan itu sendiri. Kepercayaan itu sendiri dapat menciptakan sebuah komitmen 
jangka panjang antara pelanggan terhadap perusahaan. 
Kepercayaan yang telah terbentuk akan menimbulkan kepuasan dalam diri 
konsumen. Selain percaya menggunakan layanan yang digunakan, pelanggan juga 
setuju bahwa layanan yang mereka gunakan dapat memenuhi kepuasan mereka 
(Japarianto & Agatha, 2020). Kepercayaan terhadap suatu organisasi akan 
menciptakan sikap positif dan meningkatkan kepuasan. Kepercayaan dianggap 
penting di sektor jasa, terutama bila teknologi digunakan terutama untuk berinteraksi 
dengan pelangggan. Dapat disimpulkan kepercayaan adalah prediktor terkuat dari 
kepuasan pelanggan (Juliana, Novaal, Hubner & Bernarto, 2020). 
Berdasarkan hasil pemaparan yang didapatkan, dapat disimpulkan bahwa 
kepuasan pelanggan merupakan sikap positif yang diinginkan oleh setiap pelanggan 
dalam menggunakan suatu pelayanan atau jasa dalam perusahaan. Hal ini dinyatakan 
jika pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan maka pelanggan merasa puas, 
dan jika pelayanan yang diberikan melebihi harapan, maka pelanggan sangat puas 
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dan senang (Tatuil, 2013). Ketika pelanggan mendapatkan sikap positif dan merasa 
puas dari pelayanan yang digunakan tersebut, maka kepercayaan pelanggan yang 
dilakukan secara jujur, aman dan dapat diandalkan dalam suatu perusahaan akan 
menunjang kepuasan pelanggan. Sehingga perusahaan akan terus mempertahakan 
kepuasan dan kepercayaan pelanggan agar terciptanya perusahaan yang dibanggakan 
oleh semua pelanggan. 
Hasil penelitian selanjutnya juga menunjukkan ada hubungan positif dan 
signifikan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan. Semakin tinggi 
kepuasaan pelanggan terhadap transportasi online maka loyalitas pelanggan 
pengguna transportasi online akan semakin kuat. Pelanggan yang memiliki rasa 
kepuasan yang tinggi merasakan kesesuaian harapan terhadap transportasi online, 
maka tingkat loyalitas pelanggan terhadap transportasi online juga semakin tinggi, 
sehingga loyalitas pelanggan transportasi online meningkat, pelanggan tidak mencari 
alternatif transportasi lain dan melakukan pembelian ulang. 
Hasil penelitian ini didukung dengan temuan dari Chiguvi dan Guruwo 
(2015) menyatakan kepuasan pelanggan berhubungan erat dengan loyalitas 
pelanggan, dimana perusahaan harus mempengaruhi kepuasan pelanggan secara 
positif dengan tujuan untuk mencapai loyalitas pelanggan, begitupun faktor 
demografis seperti jenis kelamin, usia pelanggan, pendapatan dan kualifikasi 
pendidikan berpengaruh pada hubungan kepuasan pelanggan dan loyalitas 
pelanggan. 
Temuan ini juga sejalan dengan temuan Mohsan, Nawaz, Khan, Shaukat dan 
Aslam (2011) dalam penelitianya menyatakan bahwa meskipun kepuasan pelanggan 
tidak menjamin pembelian ulang dari pelanggan, tetapi tetap mempunyai peranan 
penting dalam memastikan loyalitas dan retensi pelanggan. Oleh karena itu organisai 
ataupun perusahaan harus selalu berusaha untuk memastikan bahwa pelanggan 
mereka sangat puas, karena loyalitas pelanggan berpotensi menjadi salah satu media 
senjata paling kuat yang dapat digunakan untuk meningkatkan pendapatan 




Berdasarkan hasil yang didapatkan, bisa dikatakan bahwa kepuasan 
pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa yang ditunjukkan oleh 
konsumen apakah sesuai dengan ekspektasinya setelah melakukan pembelian 
(Azzahra, 2020). Ketika individu merasa puas dengan hasil penggunaan produk atau 
layanan dan tetap bertahan untuk menggunakannya (kepuasan pelanggan) maka 
individu tersebut kembali menggunakan produk atau jasa yang telah digunakannya 
sebelumnya (loyalitas pelanggan). Sebaliknya, ketika individu mengalami 
kekecewaan sehingga tidak puas dengan produk atau layanan yang digunakan maka 
individu memilih untuk menggunakan produk atau layanan yang lain. 
Hasil penelitian yang terakhir menunjukkan ada hubungan positif dan 
signifikan antara kepercayaan pelanggan dan loyalitas pelanggan yang dimediasi 
kepuasan pelanggan. Pelanggan yang percaya, memiliki harapan yang positif 
terhadap suatu produk atau layanan yang diberikan dan tidak menyakiti pihak lainnya 
(kepercayaan pelanggan), maka secara keseluruhan akan puas dengan hasil layanan 
tersebut (kepuasan pelanggan) dan tetap bertahan ataupun kembali untuk 
menggunakan produk atau jasa yang telah digunakannya sebelumnya (loyalitas 
pelanggan). Pada hasil yang didapatkan menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 
mampu berperan sebagai mediasi. Hal ini dikarenakan direct effect masih memiliki 
hubungan secara signifikan saat adanya kehadiran variabel mediasi. Dengan mediasi 
menandakan bahwa kepuasan pelanggan sepenuhnya berperan sebagai variabel 
mediasi antara kepercayaan pelanggan dengan loyalitas pelanggan. Hal ini karena 
kepercayaan pelanggan masih memiliki pengaruh secara penuh terhadap loyalitas 
pelanggan walapun tanpa kehadiran kepuasan pelanggan. 
Adapun sumbangsih kepuasan pelanggan sebagai mediasi hubungan 
kepercayaan pelanggan dengan loyalitas pelanggan 27% sehingga 73% lainnya 
dipengaruhi oleh variabel ataupun faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
Faktor tersebut adalah kualitas produk, kualitas layanan dan nilai pelanggan. (Putri 
dan Astuti, 2017).  
Kepuasan pelanggan merupakan hal penting yang berkaitan dengan 
persaingan yang makin ketat serta tingkat keuntungan dan kerugian penyedia produk. 
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Kepuasan pelanggan juga merupakan hasil perbandingan antara kinerja produk 
dengan kesesuaian harapan pelanggan setelah melakukan pembelian. Jika produk 
atau jasa melampaui harapan maka akan memberikan kepuasan dan sebaliknya, jika 
jauh dari harapan maka akan timbul rasa ketidakpuasan pelanggan (Andreas & 
Yuniati, 2016). Temuan lain menyatakan kepuasan pelanggan sudah menjadi 
kebutuhan yang mendasar baik bagi perorangan maupun perusahaan dalam 
meningkatkan produktivitas dan kualitas pelayanan terhadap konsumen khususnya 
pada bisnis transportasi. Faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan meliputi 
mutu produk dan pelayanannya, kegiatan penjualan, pelayanan setelah penjualan dan 
nilai-nilai perusahaan (Arsuni, 2020). 
Selain itu Service Quality (SERVQUAL) juga perlu dalam membangun 
kepuasan pelanggan. Dengan adanya SERVQUAL yang baik dengan memperhatikan 
lima dimensi pelayanan yang mencakup reliability, responsiveness, assurance, 
emphaty dan tangible dapat mencapai tingkat kepuasan pelanggan. Apabila jasa yang 
diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan (expected 
service), maka kualitas jasa dipersepsikan memuaskan (Sarino, 2010). 
Berdasarkan penjelasan yang telah diuraikan dapat dikatakan bahwa 
kepercayaan pelanggan dan loyalitas pelanggan memiliki hubungan yang saling 
berkaitan dengan kepuasan pelanggan, dimana seseorang pelanggan yang memilki 
rasa ketidakpuasan terhadap layanan transportasi online, maka pelanggan tidak 
percaya terhadap layanan transportasi online, sehingga menyebabkan pelanggan 
tidak loyal. Tetapi sebaliknya jika pelanggan memiliki rasa puas terhadap layanan 
trasnportasi online, maka pelanggan memiliki kepercayaan dan loyalitas pelanggan 
dengan menggunakan kembali jasa transportasi online tersebut di kemudian hari 
akan semakin meningkat. 
Kendala dalam penelitian ini adalah variabel kepuasan pelanggan sebagai 
mediasi masih jarang digunakan, sehingga peneliti masih kesulitan dalam mencari 
referensi yang berkaitan dengan variabel kepercayaan pelanggan dan loyalitas 
pelanggan. Selain itu, peneliti mencari subjek pengguna transportasi online sulit 
ditemukan karena peneliti melakukan penelitian secara online, sehingga peneliti 
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melakukan penelitian memiliki jangka waktu yang lama. Kekurangan penelitian 
yaitu pengambilan data secara online menggunakan web survey Google Form. 
Metode survei online biasanya hanya diselesaikan oleh mereka yang memiliki minat 
atau tertarik terhadap subjek dalam survei, sehingga tidak dapat diketahui motif dan 
kondisi dari sampel  (Andrare, 2020). Selain itu, pengambilan data secara online 
membatasi peneliti untuk melakukan verifikasi partisipan yang sesuai kriteria 
penelitian.  
KESIMPULAN DAN IMPLIKASI 
Berdasarkan temuan yang sudah dijelaskan di pembahasan sebelumnya 
bahwa ada hubungan positif dan signifikan antara kepercayaan pelanggan dan 
loyalitas pelanggan yang dimediasi kepuasan pelanggan. Hal ini bisa terjadi karena 
pelanggan merasa percaya terhadap layanan transportasi online, menyebabkan 
pelanggan menggunakan kembali jasa transportasi online tersebut. Maka pelanggan 
puas dengan hasil layanan trasportasi online. 
Implikasi dari penelitian ini untuk pengelola transportasi online adalah 
berusaha meningkatkan kepuasan konsumen dengan cara memberikan informasi 
yang akurat melalui fitur-fitur aplikasi transportasi online, menerima dan melayani 
keluhan dari pengguna transportasi online serta memberikan pemecahan masalah 
atau solusi yang dihadapi pelanggan terkait layanan tranportasi online  
Peneliti selanjutnya di harapkan untuk mengkaji kembali variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini maupun variabel yang berkaitan dengan variabel 
kepercayaan pelanggan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Peneliti lain 
juga bisa menggunakan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi dengan 
menggunakan variabel independent dan dependent yang berbeda. 
Selanjutnya diharapkan kepada peneliti yang lain untuk melakukan penelitian 
dengan menggunakan pengambilan data secara luring dan subjek yang lebih khusus. 
Subjek yang digunakan tidak harus pelanggan transportasi online di Kota Malang, 
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Lampiran 1. Blueprint Instrumen Customer Loyalty 





I prefer to use the products of this company 
Ketika bepergian, saya lebih suka menggunakan 
transportasi online 
2 
I think this company has the best offers in the 
present 
Menurut saya transportasi online memberikan 
penawaran yang terbaik dengan promo-promonya 
untuk saat ini 
3 
I prefer to buy this brand instead of other bands 
Saya tertarik untuk menggunakan transportasi online 




I bought this brand because I relly like it 
Saya menggunakan transportasi online karena 
senang dengan pelayanannya 
5 
I am pleased to buy this brand instead of other 
brands 
Saya hanya senang menggunakan transportasi 
online, bukan transportasi lainya 
6 
I like this cosmetics brand more than other brands 
Saya suka menggunakan salah satu trasnportasi 
online saja (gojek/grab) 
7 
I feel more attached to this brand than to other 
brands 
Saya ketergantungan mengunakan transportasi 
online dibandingkan transportasi lainnya 
8 
I am more interested in this brand than other 
brands 
Saya lebih tertarik menggunakan transportasi online 




I intend to buy this brand in the future, too 
Saya memiliki niat untuk menggunakan transportasi 
online kembali 
10 
I intend to buy other products from this brand 
Saya berniat untuk menggunakan layanan pembelian 
makanan/pengantaran barang atau lainnya dari 





I recommend this brand those who ask my advice 
Ketika ada orang yang meminta saran, saya 
merekomendasikan untuk menggunakan transportasi 
online 
12 
I say positive things about this brand to other 
person 




Lampiran 2. Blueprint Instrumen Customer Satisfaction 
transportasi online kepada orang lain 
13 
I consider this company my first choice when I 
want to buy cosmetic products 
Transportasi online adalah pilihan utama saya ketika 
ingin bepergian/membeli makanan/mengirim barang 
No Aspek Pernyataan 
1 
Tangible 
(Bukti fisik)  
Inside interior is modern 
Saya puas dengan transportasi online karena 
menggunakan kendaraan yang layak pakai 
2 
Restaurant menu offers a satisfactory variety of 
dishes 
Saya puas dengan transportasi online karena 
menawarkan variasi jasa angkut penumpang berupa 
motor atau mobil yang memuaskan 
3 
Hotel rooms are well-furnished 


















Room cleaning service is satisfactory  
Saya puas dengan kebersihan kendaraan transportasi 
online 
5 
Utilities work properly (water, electricity) 
Saya puas dengan kendaraan transportasi online 
karena berfungsi dengan baik 
6 
Conferences halls have required equipment for 
business meetings 
Saya puas dengan kelengkapan fasilitas transportasi 




Required information is easily found on the 
reception desk 
Saya mudah untuk mengakses informasi yang 
diperlukan mengenai transportasi online 
8 
Hotel is suitable for guests with children 




It is easy to order hotel room 
Saya mudah untuk memesan transportasi online 
10 
Hotel location is convenient  
Saya mudah menemukan lokasi pengemudi 
transportasi online 






Transportasi online cocok untuk pelancong antar 
kota 
12 
Laundry service is fast  
Saya puas dengan layanan transportasi online karena 
cepat  
13 
Design of the building is impressive 
Saya puas dengan pemilihan kendaraan untuk 
transportasi online karena mengesankan 
14  
Price-quality ratio in the hotel is excellent 
Saya puas dengan rasio harga dan kualitas 





Check in and out processes are without any delays 
Saya puas dengan ketepatan waktu dalam proses 
penjemputan dan pengantaran transporasi online  
16 
Hotel staff is responsive and ready to help 
saya puas dengan transportasi online karena  
Pengemudinya responsif dan siap membantu 
17 
Room service is of good quality 
Saya puas dengan kualitas layanan pengemudi 





Restaurant food is tasty 
Saya puas dengan transportasi online karena nyaman 
digunakan 
19 
There are all the required accessories in the room 
(towels, bed linen, soap) 
Terdapat fasilitas yang dibutuhkan pada transportasi 





Special offers (Romantique, Wedding reception) 
are beneficial 
Saya puas dengan transportasi online karena terdapat 
penawaran khusus bagi pelanggannya  
21 
Leisure activities are interesting 
Menarik untuk berkomunikasi dengan pengemudi 
online selama perjalanan berlangsung 
42 
 
Lampiran 3. Blueprint Instrumen Customer Trust 




Based on my experience with the online vendor in the 
past, I know it is honest 
Saya percaya bahwa transportasi online mempunyai 
reputasi yang bagus seperti membantu dalam bepergian 
/ membeli makan/mengirim barang 
2 
Based on my experience with the online vendor in the 
past, I know it is predictable 
Saya percaya bahwa transportasi online merupakan 
perusahaan yang terhormat 
3 
Based on my experience with the online vendor in the 
past, I know it is trustwort 





Based on my experience with the online vendor in the 
past, I know it is not opportunistic 
Saya yakin perusahaan transportasi online melakukan 
supervisi dan pembaruan untuk pelanggannya 
5 
Based on my experience with the online vendor in the 
past, I know it provides good service 
Saya yakin transportasi online akan memberikan 






Based on my experience with the online vendor in the 
past, I know it cares about customers 
Saya percaya transportasi online peduli dengan 
pelayanannya terhadap konsumen merupakan hal yang 
terbaik bagi perusahaan. 
7 
Based on my experience with the online vendor in the 
past, I know it knows its market 
Saya yakin transportasi online kompeten dan ahli  









Lampiran 4. Kuisioner Penelitian  
 
KUESIONER PENELITIAN 
PENGGUNA TRANSPORTASI ONLINE DI KOTA MALANG 
 
Yth. Bapak/Ibu/Saudara 
Pengguna Transportasi Online di Malang 
Dengan hormat, 
Sehubungan dengan penelitian tesis pada program Magister Psikologi Sains 
Universitas Muhammadiyah Malang, saya memohon kesediaan Anda untuk mengisi 
daftar pernyataan dibawah ini. Data yang diperoleh nantinya akan dianalisis dan 
disajikan tanpa mencantumkan nama dari responden. Data yang diperoleh akan 
dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepentingan penelitian. Maka dari 
itu mohon dibaca dan dijawab setiap pernyataan dengan jujur sesuai dengan pendapat 








Jenis Kelamin  
No HP  
Pekerjaan  
Pendidikan Terakhir  
 
DATA PELANGGAN 
Berapa kali Anda menggunakan layanan transportasi online dalam sebulan 
ini? 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 10 x /lebih 






Mohon konfirmasinya atas pernyataan berikut sesuai dengan persepsi Anda. Beri 
tanda centang contreng (√) pada jawaban yang tersedia. Jawaban atas pernyataan 
tersebut diberi penilaian: 
1 =  sangat tidak setuju 
2 = tidak setuju 
3 = setuju 
4 = sangat setuju.  
No SKALA LOYALITAS PELANGGAN 
1 
Ketika bepergian, saya senang menggunakan 
transportasi online 
1 2 3 4 
2 
Saya pikir transportasi online memberikan penawaran 
yang terbaik dengan promo-promonya untuk saat ini 
1 2 3 4 
3 
Saya menggunakan transportasi online sebagai 
transportasi sehari-hari 
1 2 3 4 
4 
Saya memilih menggunakan transportasi online 
karena senang dengan pelayanannya 
1 2 3 4 
5 
Saya hanya menggunakan transportasi online untuk 
bepergian saja 
1 2 3 4 
6 
Saya suka membeli makan menggunakan transportasi 
online 
1 2 3 4 
7 Saya ketergantungan mengunakan transportasi online 1 2 3 4 
8 
Saya tertarik untuk menggunakan transportasi online 
dibandingkan dengan transportasi konvesional 
1 2 3 4 
9 
Saya memiliki niat untuk menggunakan transportasi 
online kembali 
 
1 2 3 4 
10 
Saya akan menggunakan transportasi lain selain 
transportasi online 
1 2 3 4 
11 
Ketika ada orang yang meminta saran, saya 
merekomendasikan untuk menggunakan transportasi 
online  
1 2 3 4 
12 
Saya mengatakan hal-hal yang positif tentang 
transportasi online kepada orang lain 
1 2 3 4 
13 
Transportasi online adalah pilihan utama saya ketika 
ingin bepergian/membeli makanan/mengirim barang 





No SKALA KEPUASAN PELANGGAN 
1 
Saya puas dengan transportasi online karena 
menggunakan kendaraan yang layak pakai 
1 2 3 4 
2 
Saya puas dengan transportasi online karena 
menawarkan variasi jasa angkut penumpang berupa 
motor atau mobil yang memuaskan 1 2 3 4 
3 
Saya puas dengan kebersihan kendaraan transportasi 
online 1 2 3 4 
4 
Saya puas dengan kendaraan transportasi online 
karena berfungsi dengan baik 1 2 3 4 
5 
Saya puas dengan kelengkapan fasilitas transportasi 
online karena cocok digunakan untuk bepergian 
bersama keluarga 
1 2 3 4 
6 
Saya mudah untuk mengakses informasi yang 
diperlukan mengenai transportasi online 1 2 3 4 
7 
Transpotasi online cocok untuk dewasa maupun 
remaja 1 2 3 4 
8 Saya mudah untuk memesan transportasi online 1 2 3 4 
9 
Saya mudah menemukan lokasi pengemudi 
transportasi online 
1 2 3 4 
10 Transportasi online cocok untuk pelancong antar kota 1 2 3 4 
11 
Saya puas dengan layanan transportasi online karena 
cepat 
1 2 3 4 
12 
Saya puas dengan pemilihan kendaraan untuk 
transportasi online karena mengesankan 
1 2 3 4 
13 
Saya puas dengan ketepatan waktu dalam proses 
penjemputan dan pengantaran transporasi online 
1 2 3 4 
14 
saya puas dengan transportasi online karena  
Pengemudinya responsif dan siap membantu 
1 2 3 4 
15 
Saya puas dengan kualitas layanan pengemudi 
transportasi online yang baik 
1 2 3 4 
16 
Saya puas dengan transportasi online karena nyaman 
digunakan 
1 2 3 4 
17 
Terdapat fasilitas yang dibutuhkan pada transportasi 
online (Helm, jas hujan,  AC, asuransi) 
1 2 3 4 
18 
Saya puas dengan transportasi online karena terdapat 
penawaran khusus bagi pelanggannya 
1 2 3 4 
19 
Menarik untuk berkomunikasi dengan pengemudi 
online selama perjalanan berlangsung 




No SKALA KEPERCAYAAN PELANGGAN 
1 
Saya percaya bahwa transportasi online mempunyai 
reputasi yang bagus seperti membantu dalam 
bepergian / membeli makan/mengirim barang 
1 2 3 4 
2 
Saya percaya bahwa transportasi online merupakan 
perusahaan yang terhormat 
1 2 3 4 
3 Saya percaya dengan perusahaan transportasi online 1 2 3 4 
4 
Saya yakin perusahaan transportasi online melakukan 
supervisi dan pembaruan untuk pelanggannya 
1 2 3 4 
5 
Saya yakin transportasi online akan memberikan 
pelayanan semaksimal mungkin demi kepuasan 
pelanggannya 
1 2 3 4 
6 
Saya percaya transportasi online peduli dengan 
pelayanannya terhadap konsumen merupakan hal 
yang terbaik bagi perusahaan. 
1 2 3 4 
7 
Saya yakin transportasi online kompeten dan ahli  
dalam pelayanan yang diberikan 
1 2 3 4 
 
Lampiran 5. Hasil Reliabilitas dan Validitas pada Skala Uji Coba  
a. Skala Loyalitas Pelanggan (Y) 








- Validitas  
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
VAR00001 36.6000 34.204 .662 .876 
VAR00002 36.3400 36.351 .505 .884 
VAR00003 36.6000 34.490 .629 .878 
VAR00004 36.4600 36.417 .622 .880 
VAR00005 36.8800 34.598 .623 .878 
VAR00006 36.4800 35.520 .520 .884 
VAR00007 36.8000 30.857 .789 .869 
VAR00008 36.8600 32.939 .679 .876 
VAR00009 36.2800 38.696 .362 .889 
VAR00010 36.2200 37.359 .480 .885 
VAR00011 36.4600 35.845 .595 .880 
VAR00012 36.4000 36.571 .597 .881 






b. Skala Kepuasan Pelanggan (M) 








- Validitas  
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
VAR00001 65.4800 40.540 .637 .872 
VAR00002 65.3800 39.955 .678 .871 
VAR00003 65.3400 43.494 .130 .889 
VAR00004 65.5000 42.786 .376 .880 
VAR00005 65.5600 41.762 .498 .877 
VAR00006 65.6600 39.372 .466 .879 
VAR00007 65.3400 40.964 .613 .873 
VAR00008 65.4000 41.388 .474 .877 
VAR00009 65.5400 40.580 .575 .874 
VAR00010 65.2600 41.258 .507 .876 
VAR00011 65.5000 40.092 .452 .879 
VAR00012 65.5200 41.357 .534 .875 
VAR00013 65.5400 40.213 .739 .870 
VAR00014 65.2600 44.278 .054 .890 
VAR00015 65.5600 40.945 .580 .874 
VAR00016 65.5000 40.908 .592 .874 
VAR00017 65.5600 40.619 .543 .875 
VAR00018 65.3600 40.684 .610 .873 
VAR00019 65.6200 41.547 .366 .881 
VAR00020 65.5400 39.804 .688 .870 







c. Skala Kepercayaan Pelanggan (X) 




N of Items 
.819 7 
 
- Validitas  
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
VAR00001 19.6000 6.939 .442 .813 
VAR00002 19.5200 6.826 .456 .811 
VAR00003 19.7000 5.929 .695 .769 
VAR00004 19.6400 6.072 .650 .778 
VAR00005 19.6400 7.011 .434 .814 
VAR00006 19.6400 5.827 .616 .785 
VAR00007 19.6600 6.433 .624 .785 
 
Lampiran 6. Hasil Reliabilitas dan Validitas pada Skala Penelitian  









 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
VAR00001 19.2938 9.722 .637 .897 
VAR00002 19.3763 9.635 .653 .896 
VAR00003 19.4072 9.258 .739 .886 
VAR00004 19.3660 9.228 .730 .887 
VAR00005 19.2887 9.605 .717 .889 
VAR00006 19.3196 9.099 .740 .886 





b. Skala Loyalitas Pelanggan (Y) 




N of Items 
.853 13 
 
- Validitas  
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
VAR00001 34.5538 31.733 .594 .837 
VAR00002 34.1436 33.381 .477 .845 
VAR00003 34.1179 32.012 .562 .839 
VAR00004 34.1487 33.601 .543 .841 
VAR00005 34.8000 32.872 .483 .844 
VAR00006 34.2410 34.565 .269 .859 
VAR00007 34.7744 31.248 .550 .840 
VAR00008 34.8359 31.777 .527 .842 
VAR00009 34.0872 33.245 .551 .840 
VAR00010 33.8769 33.397 .517 .842 
VAR00011 34.0615 33.027 .620 .837 
VAR00012 34.1026 33.649 .543 .841 
VAR00013 34.2256 33.237 .508 .843 
 
c. Skala Kepuasan Pelanggan (M) 








 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
VAR00001 57.0052 65.238 .704 .934 
VAR00002 56.8969 65.015 .745 .933 
VAR00003 57.0773 66.673 .589 .936 
VAR00004 57.0000 65.026 .785 .933 
VAR00005 57.2474 64.736 .518 .938 
VAR00006 56.8918 64.460 .757 .933 
VAR00007 56.8505 64.739 .713 .933 
VAR00008 56.8918 64.377 .715 .933 
VAR00009 56.9278 65.560 .639 .935 
VAR00010 57.1186 65.773 .423 .941 
50 
 
VAR00011 56.9639 65.175 .707 .934 
VAR00012 57.1856 65.634 .643 .935 
VAR00013 57.1031 64.994 .729 .933 
VAR00014 57.0155 64.906 .759 .933 
VAR00015 57.0309 64.890 .705 .934 
VAR00016 56.9381 64.794 .768 .933 
VAR00017 57.1031 66.808 .491 .938 
VAR00018 57.1340 65.422 .631 .935 
VAR00019 57.0515 66.661 .486 .938 
 
Lampiran 7. Hasil Normalitas 3 Variabel  
 






Std. Deviation 5.24372463 




Kolmogorov-Smirnov Z 1.249 
Asymp. Sig. (2-tailed) .089 
 
a. Test distribution is Normal. 











N Range Minimum Maximum Sum Mean 
Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error 
X 195 2,90 1,10 4,00 628,80 3,2246 ,03647 
Y 195 2,40 1,40 3,80 557,40 2,8585 ,03368 
M 195 2,70 1,30 4,00 616,90 3,1636 ,03196 




Std. Deviation Variance 
Statistic Statistic 
X ,50930 ,259 
Y ,47032 ,221 
M ,44636 ,199 




Lampiran 9. Hasil Korelasi Product Moment 
Correlations 
 X Y m 
X 
Pearson Correlation 1 .373** .767** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 
N 195 195 195 
Y 
Pearson Correlation .373** 1 .526** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 
N 195 195 195 
M 
Pearson Correlation .767** .526** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000  
N 195 195 195 
 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 
Lampiran 10. Hasil R Square 
a. R Square X ke M  
Measures of Association 
 R R Squared Eta Eta Squared 
m * x .767 .588 .858 .737 
 
b. R Square M ke Y  
Measures of Association 
 R R Squared Eta Eta Squared 
y * m .526 .277 .725 .526 
     
 
c. R Square X ke Y  
Measures of Association 
 R R Squared Eta Eta Squared 




d. R Square X ke Y melalui M 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 






Lampiran 11. Hasil Uji Mediasi Menggunakan Macro Process (HAYES) 
 
Run MATRIX procedure: 
 
***************** PROCESS Procedure for SPSS Version 3.4 
***************** 
 
          Written by Andrew F. Hayes, Ph.D.       www.afhayes.com 




Model  : 4 
    Y  : loyalita 
    X  : kepercay 
    M  : kepuasan 
 
Sample 








          R       R-sq        MSE          F        df1        df2          p 
      .7665      .5876    30.6106   274.9805     1.0000   193.0000      .0000a 
 
Model 
              coeff         se          t          p       LLCI       ULCI 
constant    22.1284     2.3237     9.5228      .0000    17.5452    26.7115 
kepercay     1.6908      .1020    16.5825      .0000     1.4897     1.8919 
 
Standardized coefficients 
              coeff 








          R       R-sq        MSE          F        df1        df2          p 





              coeff         se          t          p       LLCI       ULCI 
constant    14.6141     2.6840     5.4449      .0000     9.3202    19.9079 
kepercay      .1168      .1513      .7720      .0000       .4151      .1816 
kepuasan      .4189      .0686     6.1079      .0000      .2836      .5541 
 
Standardized coefficients 
              coeff 
kepercay     -.0737 
kepuasan      .5827 
 






          R       R-sq        MSE          F        df1        df2          p 
      .3730      .1392    33.0095    31.2005     1.0000   193.0000      .0000c 
 
Model 
              coeff         se          t          p       LLCI       ULCI 
constant    23.8827     2.4131     9.8972      .0000    19.1233    28.6421 
kepercay      .5914      .1059     5.5857      .0000      .3826      .8003 
 
Standardized coefficients 
              coeff 
kepercay      .3730 
 
************** TOTAL, DIRECT, AND INDIRECT EFFECTS OF X ON Y 
************** 
 
Total effect of X on Y 
     Effect         se          t          p       LLCI       ULCI       c_ps       c_cs 
      .5914      .1059     5.5857      .0000      .3826      .8003      .0958      .3730 
 
Direct effect of X on Y 
     Effect         se          t          p       LLCI       ULCI      c'_ps      c'_cs 
      .1168      .1513     .7720      .0000     .4151      .1816     .0189     .0737 
 
Indirect effect(s) of X on Y: 
             Effect     BootSE   BootLLCI   BootULCI 
kepuasan      .7082      .1358      .4346      .9738 
 
Partially standardized indirect effect(s) of X on Y: 
             Effect     BootSE   BootLLCI   BootULCI 




Completely standardized indirect effect(s) of X on Y: 
             Effect     BootSE   BootLLCI   BootULCI 
kepuasan      .4467      .0939      .2573      .6280 
 
*********************** ANALYSIS NOTES AND ERRORS 
************************ 
 
Level of confidence for all confidence intervals in output: 
  95.0000 
 
Number of bootstrap samples for percentile bootstrap confidence intervals: 
  5000 
 
NOTE: Variables names longer than eight characters can produce incorrect output. 
      Shorter variable names are recommended. 
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